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See aruanne käsitleb kooskõlas tarbijavaidluste internetipõhise lahendamise määruse 
(524/2013/EL) artiklis 21 sätestatud kohustusega Euroopa internetipõhise vaidluste 
lahendamise platvormi toimimist seoses kõigi uute juhtumite ja külastustega 2020. aastal (ja 
sellega, mis nendest juhtumitest edasi sai). 

Internetipõhine vaidluste lahendamise platvorm (ODR-platvorm) võimaldab tarbijal 
kasutajasõbralikul viisil esitada kaebuse kauplejale, kellelt ta on internetis kauba ostnud. See 
sisaldab mitmekeelset registrit 468 usaldusväärsest vaidluste kohtuvälise lahendamise 
üksusest, mis praegu Euroopa Liidus, Liechtensteinis ja Norras tegutsevad. See pakub ka teavet 
muude tarbija käsutuses olevate õiguskaitsevahendite kohta. 

2020. aasta oli viimane aasta, mil ODR-platvormi sai kasutada vaidluste lahendamiseks 
Ühendkuningriigis asuvate vaidluste kohtuvälise lahendamise üksuste poolt ning vaidluste 
puhul, mis puudutasid Ühendkuningriigi tarbijaid või kauplejaid. 
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ODR-platvormil avaldatud kohtuvälise vaidluse lahendamise üksuste arv
( 31. detsembri 2020. aasta seisuga)



2020. aastal külastas platvormi 3,3 miljonit inimest, keskmiselt 275 000 üksikkülastajat 
kuus. 

 

See on märkimisväärne kasv võrreldes 2019. aastaga (2,8 miljonit külastust aastas, 
keskmiselt 200 000 üksikkülastajat kuus). Suurim kasv (+30–40% võrreldes eelmise aasta 
sama kuuga) toimus ajavahemikus aprill-juuni. See vastab COVID-19 pandeemia esimesele 
kuule, mil kehtestati riiklikud liikumispiirangud, mis tõi kaasa reiside tühistamise. Sel ajal 
kasutasid tarbijad palju rohkem e-kaubandust. Pandeemia esimestel kuudel täheldatud 
külastajate arvu suurenemine näitab, et rohkem külastajaid on otsinud abi konkreetsete 
probleemide lahendamiseks. 2019. aastal kasutusele võetud „eeltesti“ funktsioon aitab 
tarbijatel leida konkreetse probleemi lahendamiseks kõige sobivama viisi: kaebuse esitamine 
ODR-platvormil, kahepoolne kontakt kauplejaga või otsekontakt Euroopa tarbijakeskuse või 
vaidluste kohtuvälise lahendamise üksusega. Kogu aasta jooksul suurenesid kõige rohkem 
külastused eeltesti ja kaebuse vormi käsitlevatele lehekülgedele. 
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Üksikkülastajate arv aastal 2020



Protsessi lõpus esitas lõpliku kaebuse (17 461) siiski vaid väike osa külastajatest. Lisaks 
esitas 30 319 külastajat taotluse otsekõnelusteks, mis on uus moodul, mis võeti kasutusele 
2019. aasta keskel: tarbijatele antakse võimalus esitada kauplejale enne kaebuse ametlikku 
vormistamist kaebuse kavand, et proovida vaidlus otse lahendada.  

Võrreldes 2019. aastaga (augustist detsembrini, kuna otsekõneluste võimalus viidi sisse 
2019. aasta juulis) on 70% tõusnud nii traditsiooniliste kaebuste kui ka otsekõneluste arv. 

Üks neljast ODR-platvormil esitatud kaebusest oli seotud lennuettevõtjatega (tõenäoliselt 
seoses lendude tühistamisega). Märkimisväärselt on suurenenud vaidlused sõidukite 
varuosade ja tarvikute üle. 77% neist vaidlustest näib olevat seotud konkreetse probleemiga, 
millega paljud tarbijad on konkreetse kaupleja puhul kokku puutunud. 
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Avalduste arv kuus 2020. aastal

Kaebused Otsekõnelused Eeltest



 

50% ODR-platvormil esitatud kaebustest on piiriülesed. See on ülaltoodud joonisel selgelt 
näha, kuna teatavate riikide puhul erineb riigis tarbija kohta esitatud kaebuste arv 
märkimisväärselt kaupleja kohta esitatud kaebuste arvust. 
89% platvormi kaudu ametlikult esitatud kaebustest suleti automaatselt pärast 30päevast 
tähtaega, mille jooksul kaupleja peab nõustuma vaidluse kohtuvälise lahendamise 
menetlusega.  
6%-l juhtudest keeldus kaupleja menetlusest ja 4%-l juhtudest loobus menetlusest tarbija. 
Seega jõudis vaidluste kohtuvälise lahendamise üksuseni ainult 1% kaebustest. 

Siiski selgus kõigi kaebuse esitanud (või otsekõnelusi alustanud) tarbijate küsitluse käigus, et 
20% vastajate puhul lahendati vaidlus kas platvormil või väljaspool platvormi ning 19% 
ütles, et kõnelused kauplejaga jätkuvad. 

*** 
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